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服务创新
交通窗口：改变传统审批方式 加强行政指导服务

交通行政指导工作是在以往刚性行政许可的基础上，加入辅导、建议、劝勉、提示等柔性手段，通过面对面上门实施行政辅导和法律法规宣传，为申请人投资交通行业提供政策咨询、介绍行业情况和必要的风险提醒，为申请人顺利获得行政许可提供帮助。中心交通窗口针对申办者长期存在的申办资料准备不充分、办事流程不熟悉的顽症，进行了专门调研和分析解剖，率先在市交通局探索尝试交通审批服务的行政指导。经过3个月的实践，取得了较为明显的工作成效。市交通局在总结和肯定窗口行政指导工作的基础上，于3月12日出台了《张家港市交通运输局关于推行行政指导工作的实施方案》，在全局全面推开审批及监管的综合行政服务指导。自年初至5月15日，交通窗口完成行政指导服务64件。主要做法是： 

一是推行窗口现场行政指导。针对个体运输户和部分从事物流等货运代理企业从业人员存在文化素质偏低，交通运输的政策、法规不太了解，对如何填写申请表格也颇感困难的实际，中心交通窗口实行“一对一”现场行政指导服务，一方面不厌其烦地做好政策、法规和申请表格的填报行政指导，另一方面对于文化程度实在太低的服务对象，进行代填申请表格服务。自年初至5月15日，共完成窗口现场指导52件，代填表格9份。

二是推行上门联合行政指导。窗口组织本局业务部门上门现场指导。针对航道沿河设施建设许可和机动车维修许可，中心交通窗口牵头组织本局相关业务部门，共同进行现场踏勘，确定投资人选址的可行性，及时提出下一步工作建议，有效避免了投资者不必要的损失。3月19日，张家港市鑫顺车辆有限公司申请的汽车装潢项目，该厂是从事客车的地板铺设业务，一般来讲这项业务不在汽车装潢的范畴之内，但在工商登记时又需要前置许可，一时陷入一筹莫展的境地，得知企业面临的困难后，中心交通窗口立即会同相关业务部门在一个星期内三次赶赴现场，一方面讲解行业的相关规定，一方面指导帮助企业如何筹建，在不违反原则的前提下使企业顺利获得交通许可及工商登记。窗口协调相关部门联合现场指导。针对公路平交道口开设和市区三类机动车维修经营许可等跨部门审批项目，中心交通窗口牵头公安、规划、城管等部门在受理许可之前到现场指导申请人，相关部门根据各自职责对项目提出指导性意见，解决了申请人奔波多个部门的难题。4月13日，江苏沙钢集团有限公司准备在华昌路（OK+50M）左侧增设平交道口，向交通窗口提出现场指导申请，窗口立即启动联审会办的工作机制，协调公安、规划、建设、园林等相关部门现场指导，在5个工作日内完成审核，并获得许可。这类行政指导服务，自年初至5月15日共完成7件。

三是推行上报项目行政指导。首先是窗口现场指导申请人准备上报材料。针对上报事项的申请材料要求更加严格的实际，中心交通窗口主动靠前服务，帮助申请人准备申请材料，至今没有发生因工作失误而退回的事件。其次是窗口代理上报。针对企业需求，中心窗口工作人员全程代（陪）办。3月份，张家港永信船务有限公司、张家港沙联运输有限公司两家企业在窗口工作人员的全程代理服务下，顺利获得上级部门的行政许可。这类行政指导服务，自年初至5月15日共完成5件。

编者感言
推行行政指导服务是政府部门的服务创新，更是政府行政管理的理念创新。象中心交通窗口在推行行政指导的进驻部门窗口还有很多，如工商局、环保局、卫生局等。我们有理由相信，只要持之以恒做下去，中心对外服务水平一定能“更上一层楼”。
分中心动态
车辆管理中心：推出五项便民服务措施 提升群众满意度
为切实抓好与全市40余万驾驶人和车主密切相关的“车管民心工程”，今年以来，市公安局立足现有条件，以成立市行政服务车管所分中心和深化“执行力提升年”活动为契机，充分吸取人大代表建议、政协委员提案和“警民恳谈”活动中提出的意见建议，大力倡导创意警务理念，积极推出车管五项服务新举措，进一步提升车管工作服务发展、服务群众的能力和水平。

一是推出“5+2”延时服务举措。针对当前我市机动车保有量激增，每周五天工作制的业务时间难以满足群众需求的实际，车管中心打破原有机关工作时间，主动开展“5+2”延时服务，即在周六正常办理各项业务，在周日开设专门服务窗口为重点车辆、专业运输单位提供服务。同时，取消车管中心午休制度，将下午工作时间提前一小时，尽量减少群众办理业务的等待时间。自开展“5+2”延时服务以来，车管中心周业务量从原来的9500宗提高到现在的12000宗，每月业务量达到4万余宗，基本满足了目前全市车管业务的实际需求。

二是推出业务导办跟进服务举措。针对车管业务要求细、环节多，群众不熟悉流程容易多走冤枉路的实际，车管中心借鉴周边城市先进服务经验，推出了导办跟进服务。一是在原有“一号窗口”及业务导办台的基础上，挑选素质高、业务强的人员，配强车管窗口业务导办力量，对办事群众开展主动询问、主动导办；二是将各业务窗口的功能，通过健全流程图示、服务提示、业务导办宣传单等形式，确保群众及时掌握办理的流程和进度；三是实行领导窗口值日制度，及时协调群众业务办理中遇到的问题，减少群众投诉。

三是实施分片分流服务举措。为提高车管业务工作效率，车管中心根据全市机动车保有量分布，按东、西片划区，把我市塘桥、凤凰、乐余、南丰等镇以及现代农业示范园区的机动车和驾驶人业务逐步分流至今年新建的鹿苑检测站，而车管所内设检测站主要承接市区及锦丰、大新、金港等镇的车驾管业务。分片服务举措推出以来，既有效缓解了车管所自身的检测工作压力，从数量上满足、平衡全市车管业务的日均需求，又为广大车主提供了极大的便利，凸显了“就近、快速、便民”的服务效果。

四是实施驾协联动服务举措。针对群众反响强烈的车管工作“办事难、黄牛多”的问题，车管中心积极联系市驾驶员协会，充分发挥驾协的专职化服务职能，实施“服务挤压”策略，通过增加服务环节，挤压各类非法中介的生存空间。一方面，抓住全市核发机动车环保标志的有利时机，让驾协承担起公益性发放工作，树立驾协为广大驾驶人服务的良好形象，赢取群众信任和支持；另一方面，突出机动车检测项目为重点，让驾协工作人员配合车管民警做好前期导办等服务性工作，最大限度地防止“黄牛”插手各项业务，加强车管民警队伍廉政建设，提升群众对车管工作的满意度。

五是优化环境服务举措。针对当前车管中心硬件设施落后、群众停车难等问题，从点滴细微之处入手，努力优化车管所内部环境，做好便民服务“大文章”：一方面腾出车管所内部停车场地“让位于民”，同时增加秩序管理人员，积极做好群众停车的引导工作，保障车管中心内部及周边交通畅通有序。另一方面，增设座椅、水杯等便民设施，方便群众在业务办理过程中使用，切实拉近警民之间的距离。

房产交易产权登记中心：提高服务水平见成效
市房产交易产权登记中心作为政府行政服务的形象“窗口”，紧紧围绕“大力弘扬张家港精神，增创科学发展新优势，完善服务环境，提高服务水平”的服务承诺，进一步提高办事效率。
一是抓硬件投入，在各窗口前添置了新桌椅、老花镜、身份证识别系统等，在服务大厅安装了饮水机方便使用，摆设各种花卉美化环境。

二是抓软环境建设，在强化窗口工作人员业务水平的同时，提倡文明服务，树立“人人是窗口，事事树形象”的服务理念。全体人员均参加相关业务培训持证上岗，登记窗口实行“一站式”服务，做到：一个窗口收件、一套资料内部传递、一次性收费、一个窗口发证。服务规范化，日常房产交易、房屋租赁备案和权属登记做到及时、准确，办理时限达到《房屋登记办法》规定的要求，最大限度地方便办事群众。

真诚的服务、尽责的服务，赢得了我市企事业单位、人民群众的普遍好评。

公积金管理中心：苏州五县市首家镇（区）服务网点正式启用
4月1日起，我市住房公积金锦丰服务网点在建行锦丰网点正式对外办理业务，这也是苏州五县市中首家镇（区）服务网点。该网点办理业务的时间、受理要求和服务标准与市区公积金服务大厅一致。 　

随着我市住房公积金快速发展，全市公积金缴存人数持续增长，业务量还将日益攀升。市住房公积金中心通过调研论证，决定在沙钢、华而润、浦项等大型规模企业相对集中、职工夙愿比较强烈的锦丰片区依托银行平台增设服务网点，并可直接辐射至周边南丰、乐余、三兴、合兴等地，进一步方便职工就近办理有关业务。公积金锦丰服务网点的设立，是市公积金管理中心提升优质高效的服务力作为执行力的落脚点，努力实现素质提高、制度提效、行政提速、服务提质、形象提升的具体措施。

下一步，公积金管理中心将待该网点运作完善成熟的基础上，逐步在我市其他片区推开，力争在我市中心镇区均设有一个就近服务网点，从而解决职工以往办理公积金一般性业务到市区来回奔波、耗时费力的问题，将心比心、以心换心，全力快速打造我市公积金特色品牌，全面实现公积金服务品质和群众满意度新提升。

外汇管理中心：加强窗口服务 支持企业发展

市外汇管理中心坚持以促进地方经济持续健康发展为己任，将实现与维护好企业的根本利益作为工作的出发点和落脚点，在窗口服务上开拓创新，竭尽全力地为企业服务，以实际行动支持地方经济的发展。
一是保障到位，奠定窗口服务的精神与物质基础。市外汇管理中心领导在会议上多次强调加强窗口服务的现实意义，让每位员工树立“支局兴衰，人人有责”的理念。在加强舆论导向的同时，中心成立协调小组统一调度与指挥，抽调足够人手，加强一线窗口，以方便企业办事，加快服务速度，保障服务质量。同时要求科室人员树立“补位”意识，随时弥补抽调人员留出的工作空档，真正做到工作有序，忙而不乱。
二是监管服务一体，延伸窗口服务的长度。中心在做好监管以防范风险的同时，积极提供优质服务促进企业发展，做到监管与服务并重。今年以来，中心服务窗口人员努力转变职能，一方面在繁杂的进出口收付汇数据中寻找信息，提前把握存在的苗头性情况；另一方面深入企业，加强政策宣传，尽可能让企业在了解政策的情况下少走弯路，少走错路，提高监管成效，延伸窗口服务的长度。

三是提高政策水平，延伸窗口服务的深度。中心窗口服务人员在学好、学透政策的同时，灵活运用政策。某保税区公司委托区外企业生产与出口，但由于新的出口收汇政策目前还没有涉及保税监管区域内的各项经营活动，区内企业的收汇与划转所涉及到的可收汇额度的扣减找不到相关政策依据。为了不耽误企业正常经营，窗口人员在理解、吃透政策精神的前提下，主动为企业支招，问题终于得到妥善解决。由于国际铜价持续下跌，某铜业企业陷入危机，导致为其代理开证的外贸公司资金周转困难，且多笔外汇贷款即将到期。同时由于该外贸公司财务人员没有按照外汇管理的相关规定操作，导致企业可收汇额度严重不足，待核查账户300多万美元无法结汇与划转，严重影响企业资金周转。针对这一问题，中心领导组织相关人员召开紧急会议，窗口服务人员连夜陪外贸公司的财务人员整理出口报关单与收汇凭证，进行逐笔核对，研究解决方案，并积极向上级局争取政策倾销，特批该外贸公司300万美元可收汇额度，为公司解决了燃眉之急。
光荣榜
2010年3-4月考评情况

    根据百分考核的结果，市行政服务中心评出了今年3-4月份中心红旗窗口和先进个人。

     一、红旗窗口共12个，分别为：商务、工商、交通运输、卫生、质监、消防、公安、城管、规划、安监、烟草、国土。
二、先进个人共30名，分别为：钱霞平（住建）、俞萍（住建）、徐巡宇（环保）、陈秋红（环保）、袁瑜婷（商务）、吴春晖（商务）、李忠良（发改）、糜岚岚（经信委）、顾建东（工商）、陆洁（工商）、赵利国（交通运输）、蔡青（交通运输）、张涵之（消防）、杨志刚（气象）、卞敏（质监）、陶黎（质监）、戴群磊（烟草）、卢伢（安监）、朱品芳（税务）、何献芬（公安）、孟煜（公安）、赵永芬（国土）、宋华（国土）、冯国洪（城管）、汪伟华（民防）、夏晓红（卫生）、包烨（规划）、封晨曦（文广新）、吴一栋（农业）、黄海良（园林）。
数据统计
	中心窗口办件统计（1.1--5.20）
序号

部门

收件数

办结数

待办数

1

联办窗口

107

96

11

2

发改委

625

627

1

3

经信委

87

87

4

商务局

6827

6827

5

民防局

77

76

6

6

城管局

1025

1022

7

7

城建基金

31

30

1

8

住建局

516

514

14

9

规划局

470

484

11

10

烟草局

495

495

1

11

消防大队

80

85

1

12

公安局

27786

28453

667

13

地税局

2052

2052

14

国税局

1855

1855

15

财政局

22

22

16

国土局

5833

5834

17

卫生局

507

503

4

18

质监局

5255

5256

19

文广新局

64

64

20

交通运输局

5770

5770

21

环保局

1050

1051

8

22

工商局

2692

2691

4

23

气象局

370

362

8

24

安监局

721

721

25

农委

162

162

26

水利局

27

27

27

园林局

59

56

5

28

中心VIP室

3

2

2

29

招投标中心

301

301

30

综合窗口

17

17

31

分中心汇总

988774

988767

　7

　

    合计:

1053660

1054309

758
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